



































































































































全米顧客満足度指数（American customer Satisfaction 
index：ACSI）モデルである。このモデルでは，顧
客満足度（ACSI）は，「顧客の期待」「知覚品質」（顧
客による質の認識），「知覚価値」（価値の認識）か
ら影響を受け，「顧客のロイヤリティ」に影響を与
える。質（顧客の期待に影響を受ける）が高ければ
満足度を高め，満足度が高い場合には顧客ロイヤリ
ティが上昇し，逆なら退出が増加するというモデル
である。これを受け，第５章では，著者が改良した
モデルを日本の自治体（大阪市と神戸市）に実際に
適用して因果モデルの検証を行っている。具体的に
は①個別サービス（学校教育，防災対策，高齢者福
祉など）への期待と実際の質の関係が個別サービス
の満足度にどのように影響を与えるかを検証し，②
その上で個別サービスの満足度とサービス全体に対
する満足度の関係を検証している。結果は，期待に
比べて質が高い場合は個別サービスの満足度が高
い。個別サービスの満足度が高ければ，サービス全
体の満足度にプラスの影響を与える。さらに，サー
ビス全体の満足度が退出や政府への信頼（ロイヤリ
ティ）に影響を与えるというものであり，期待→質
の認識→満足度→ロイヤリティという因果モデルの
有効性が確認されている。
　また，両章の間におかれた第４章では，因果の流
れのうち特に満足度の要因に焦点を絞り実証分析を
行っている。先行研究を踏まえ，大阪府市内市町を
対象に，満足度に影響を与える可能性のある要因
を，サービス供給側の要因（「政府の規模」「サービ
スの質＝期待と比べた質」など）と受け手側の要因
（「インベストメント」，「政治的有効性感覚」，年齢，
性別などの個人属性など）に分けて分析し，「サー
ビスの質（期待と比べた質）」と「地方政治的有効
性感覚」が満足度にプラスの効果を与えることや，
サービス分野別の満足度が特に個人属性と関連する
ことを明らかにしている。最後に「満足」と「不
満」の問題を扱う第６章においては，満足するか不
